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Abstrak 
Perkembangan dunia internet dalam berbisnis sangatlah cepat. Perusahaan dapat 
menggunakan internet dalam membantu kegiatan operasionalnya. Salah satunya adalah 
dalam menjaga hubungan baik dengan pelanggan yaitu e-CRM (elektronik Customer 
Relationship Management). Hubungan yang baik dengan pelanggan dapat menjaga loyalitas 
dari pelanggan lama dan juga dapat menarik pelanggan baru. Oleh karena itu dalam 
penelitian ini mencoba untuk menganalisis proses internal dan eksternal perusahaan dan 
merancang e-CRM berbasis web untuk menunjang hubungan yang baik dengan pelanggan 
pada Rumah Sakit Bersalin Asih yang tepat sehingga perusahaan dapat menjaga loyalitas 
pelanggannya dan dapat menciptakan keunggulan bersaing dari para kompetitornya. Dalam 
menganalisis proses internal dan eksternal perusahaan, penelitian ini menggunakan analisis 
SWOT dengan metode IFE, EFE, IE dan QSPM sehingga dapat dibuat rekomendasi strategi 
pada rumah sakit tersebut. Selain itu penelitian ini menggunakan analisis 7C untuk 
menganalisis dan merancang e-CRM berbasis website yang tepat bagi RS Bersalin Asih. 
Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan masih terdapat kelemahan pada strategi e-
CRM yang diterapkan oleh perusahaan dibandingkan dengan pesaingnya. Oleh karena itu 
penerapan e-CRM  merupakan solusi dari pemecahan masalah tersebut. 
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